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СПОЖИВАЧА НА РИНКУ 
ТОВАРІВ ТА ПОСЛУГ
Проаналізовано ситуацію на Україні щодо 
порівняльного тестування, як найбільш 
ефективного механізму у боротьбі за якість 
товарів та послуг на споживчому ринку. 
Концепції розвитку в Україні незалежного 
порівняльного тестування товарів та послуг 
базується переважно на практичному досві-
ді європейських країн, яка спрямована на 
створення єдиних підходів до організації та 
проведення незалежного тестування в інте-
ресах споживачів
Ключові слова: порівняльне тестування 
товарів та послуг, якість, споживачі, без-
пека
Проанализирована ситуация на Украине 
относительно сравнительного тестирова-
ния, как наиболее эффективного механиз-
ма в борьбе за качество товаров и услуг на 
потребительском рынке. Концепции разви-
тия в Украине независимого сравнительного 
тестирования товаров и услуг базируется 
преимущественно на практическом опыте 
европейских стран, которая направлена на 
создание единых подходов к организации и 
проведению независимого тестирования в 
интересах потребителей
Ключевые слова: сравнительное тести-
рование товаров и услуг, качество, потреби-
тели, безопасность
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1. Вступ
Сьогодні на споживчому ринку порівняльне тесту-
вання товарів та послуг є найбільш ефективним меха-
нізмом інформування споживачів, що сформовано у 
міжнародному та європейському співтоваристві.
Реалізація споживачами права на інформацію та 
вільний вибір є істотним чинником безпечності та яко-
сті споживання, тобто, - стану здоров’я населення кра-
їни. Широкий доступ до інформації щодо споживчих 
властивостей продукції за результатами незалежних до-
сліджень стає важливим елементом освіти споживачів.
Інформування досить великої аудиторії спожива-
чів сприяє формуванню стійкого попиту громадян на 
гідну довіри споживчу інформацію.
2. Постановка проблеми у загальному вигляді та 
його зв’язок з важливими науковими і практичними 
завданнями
Формування концепції розвитку в Україні неза-
лежного порівняльного тестування товарів та послуг 
для споживачів базується переважно на практичному 
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досвіді європейських країн. Дана концепція спрямова-
на на створення єдиних підходів до організації та про-
ведення незалежного тестування в інтересах спожи-
вачів, сприятливих умов для розвитку цього напряму 
діяльності неурядовими організаціями, в тому числі 
завдяки залученню відповідних державних лаборато-
рій на безоплатній основі.
Законодавчою базою для здійснення незалежного 
тестування споживчої продукції служить Стаття 
25 Закону України «Про захист прав споживачів», 
яка проголошує право громадських об’єднань спо-
живачів вивчати споживчі властивості продукції, 
проводити випробування продукції та інформувати 
споживачів.
Широкий доступ до інформації про результати те-
стів сприяє підвищенню самосвідомості споживачів. 
При цьому простерігається взаємозв’язок між особи-
стою відповідальністю покупця за досконалий вибір 
на ринку, а також довірою споживачів до виробників 
товарів та послуг і конкретним торговим маркам. У 
той же час занжені оцінки продукції, що виставлено у 
рамках програми тесту, не тільки попереджають спо-
живачів про можливі ризики, але і служать сигналом 
для виробників про вузькі місця виробництва кінце-
вого продукту.
Концепція передбачає також підвищення ефек-
тивності взаємодії між державними органами, в тому 
числі органами місцевого самоврядування, та неза-
лежними організаціями, що проводять порівняльне 
тестування. Серед конкретних кроків держави щодо 
розвитку партнерства в даній сфері - аналіз резуль-
татів споживчих досліджень (тестів) для посилення 
впливу споживачів на виробничу сферу з метою підви-
щення якості продукції, розвиток соціального діалогу 
«попит і пропозиція», участь лабораторій відомчого 
підпорядкування в програмах незалежного тестуван-
ня, публікації результатів тестування у виданнях дер-
жавних органів та інші.
3. Основний матеріал
Широкий асортимент продукції на ринку товарів і 
послуг іноді ставить споживача в складне становище 
вибору. Адже навіть освічені та вимогливі споживачі 
не в змозі пересвідчитися лише за зовнішніми харак-
теристиками товару в його дійсних властивостях та 
впливу на їх здоров’я.
В Україні інформація про безпеку та якість спо-
живчої продукції привертає неабияку увагу, але по-
стає питання стосовно довіри споживачів до дже-
рел інформації, їх незалежності, компетентності та 
об’єктивності. Зрозуміло, що присутність реклами не 
створює підстав для довіри споживача щодо поданої 
інформації.
Здійснюючи маркетингову діяльність, компанії по-
винні враховувати права споживачів і нести відпо-
відальність за їх реалізацію. Це міжнародно визнані 
права споживача на безпеку, на інформованість, на 
вибір і право бути почутим.
Право споживачів на безпеку означає захист спо-
живачів від товарів, що небезпечні для здоров’я і жит-
тя. У європейських країнах більшість товарів (робіт, 
послуг) підлягають обов’язковій сертифікації.
Проблема безпеки споживачів пов’язана із репута-
цією виробника. У США провідним державним агент-
ством, що відповідальне за усунення зловживань у об-
ласті безпеки продукту, є Комісія з безпеки споживчих 
продуктів. Комісія може заборонити продаж продукту, 
зобов’язати виробника провести тести на безпеку і ви-
магати доопрацювання або відкликання небезпечних 
продуктів. Комісія використовує «гарячу лінію» для 
прийому телефонних дзвінків, а також веде національ-
ну електронну систему нагляду.
Право споживачів на інформованість означає за-
хист від оманливої інформації, реклами, маркування 
та надання фактів, що необхідно для правильного 
вибору.
Нерідко виробники розміщують не всю інформа-
цію, що необхідна для споживача.
Реклама - одна із сфер маркетингової діяльності, 
де право споживачів на інформованість може порушу-
ватися.
Дезінформування споживача у сфері маркетингу 
виходить за рамки недостовірної реклами. Упаковка, 
наприклад, може містити недостовірні відомості про 
низький вміст холестерину. Нечесна цінова політи-
ка має місце під час випуску продукції у зменшеній 
упаковці за колишньою ціною без вказування факту 
зниження ваги. До нечесної практики відноситься 
заманювання споживача в магазин низькою ціною 
конкретного товару, а потім переконання його купити 
більш дорогий товар.
Право на інформованість споживача пов’язано з 
його правом на вибір. Достовірна інформація необхід-
на для правильного вибору альтернативної покупки.
Право споживача на вибір означає гарантований 
доступ до різноманітності продуктів і послуг за кон-
курентними цінами. Задоволеність споживача перед-
бачає можливість оцінювати альтернативи на ринку. 
Консьюмерісти стверджують, що великі корпорації 
обмежують вибір споживача, що ускладнює вихід на 
ринок інших виробників. Тому уряди країн ринкової 
економіки регулюють конкуренцію за допомогою ан-
тимонопольних заходів. Ідея антимонопольного регу-
лювання полягає в спробі захистити конкурентів по-
тенційних монополістів для забезпечення адекватного 
споживчого вибору і конкурентних цін.
У Росії протягом декількох останніх років в резуль-
таті політичної та економічної нестабільності періо-
дично відбувається реструктуризація багатьох галу-
зевих ринків (фінансового, споживчих товарів, у тому 
числі продуктів харчування). Загальною тенденцією 
є посилення конкуренції, тому право споживача на 
вибір стає все більш актуальним.
Право бути почутим означає гарантію повного і до-
брозичливого врахування інтересів споживачів у фор-
мулюванні державної політики. Споживач має право 
висловлювати незадоволеність продуктом і на пред’яв-
лення і дозвіл своїх претензій.
Як вже зазначалося, є три можливі варіанти реак-
ції: відмова від подальших покупок, вираз незадоволе-
ності іншим і звернення за відшкодуванням збитку від 
незадовільною покупки. Дослідження європейських 
компанії в області продажу продуктів харчування, а 
також предметів підтримки здоров’я і краси виявили, 
що тільки 3% незадоволених споживачів доводять 
свої претензії до виробника. Це означає, що виробник 
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практично відрізаний від зворотного зв’язку і не має 
можливості аналізувати недоліки продукт, що знижує 
можливість вдосконалення продукту і послаблює кон-
курентну позицію виробника.
У відношенні продуктів харчування небагато спо-
живачів, що обтяжують себе пред’явленням претензій. 
Причиною є низька залученість споживача в процес 
купівлі; споживачі вважають, що це не варто того, щоб 
відволікатися від інших справ на претензії. Однак у 
відношенні інших товарів та послуг претензії продав-
цю або виробнику пред’являються частіше - це трети-
на незадоволених споживачів.
Відсутність формальних каналів для пред’явлення 
претензій ще одна причина непред’явлення претензій 
незадоволеними споживачами. Оформлення докумен-
тів і заяв являє собою непросту процедуру, і лише тіль-
ки освічені споживачі схильні пред’являти претензії.
Встановлення прямих каналів для усних претен-
зій дозволяє споживачам реалізовувати своє право 
бути почутими. В умовах загострення конкуренції на 
українському ринку починають конкурувати і в сфері 
реалізації прав споживачів. Під пресом глобалізації 
ринку українські виробники товарів та послуг вступа-
ють в епоху соціально-етичного маркетингу.
4. Висновки
Сьогодні в Україні порівняльне тестування як об-
ласть знань все ще залишається екзотикою для су-
спільної свідомості. Можливість споживача говорити 
на рівних з потужною рекламно-торгово-продуктив-
ною системою, здається безумовно правильним, але 
далеким від сучасних ринкових умов.
Сучасний стан цього питання ще не в повній мірі 
сформульовано самим суспільством.
На перший план виходить інформування спо-
живачів, в якій значну роль поряд із незалежними 
організаціями повинні відігравати засоби масової 
інформації.
Паралельно з негативними процесами форму-
ється інститут добросовісних виробників і продав-
ців, які явно не задоволені ситуацією, що склалася 
і зацікавлені у зміцненні своїх сегментів ринку, 
завоюванні стійкого позитивного ставлення спо-
живачів.
Таким чином, на початку століття дозріли об’єк-
тивні умови для об’єднання зусиль добросовісних 
виробників, що випускають однотипну продукцію, 
з метою моніторингу якості продукції в своїй галузі 
і виведення з ринку недобросовісних конкурентів.
У такій ситуації ключова роль ініціатора і орга-
нізатора об’єднання виробників з метою контролю 
якості переходить до «третьої сили», яка була б неза-
лежною, що не бере участь у виробництві, зі сформо-
ваною репутацією і накопиченими знаннями в галузі 
дослідження продукції.
За цих умовах на Україні повинна зрости роль 
асоціацій добросовісних виробників, які в тісній вза-
ємодії із незалежними споживчими організаціями 
зможуть взяти на себе наступні функції: дослідження 
якості продукції (у своєму сегменті ринку) основ-
них учасників ринку; розробка галузевих стандартів 
якості; участь у створенні технічних регламентів; 
сприяння формуванню високопрофесійної дослідної 
бази; розробка механізмів роботи із недобросовісни-
ми виробниками; надання споживачам інформації 
щодо високоякісних товарів.
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